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Atender. onentar y realizar el seguimiento a la oport¡ridad de respuesta de los requerimientos que p!'&sentan los ciudadaoos y monitorear su percepción frente a los servicios ofrecidos por al MAOR. 

Desde la atención y orientación al ciudadano a trav&s de los canales dispuesto por el MADA, la recepción de requerimientos por la página web, su direccionamiento, seguimiento y control a la gestión de respuesta, hasta la evaluación de la 
satisfacciÓn del ciudadano. 

Constitución Política de Cokmbia , ArtíctAo 23 

Ley 5 de 1992, Capíttjo Décimo, Reglamento 
Congreso 

Ley 190 de 1995, ArtiCI.Ao 55, Anticom..pción 

Ley 734 de 2002, ArtíctAo 34 NL.m9f'al 34, Código 
Disciplinario Único 

Ley 872 de 2003 , Sistema de Calidad en la 
Gestión PUblica 

Ley 962 de 2005, ArtíetJo 15, Antitrámites 

Ley 1474 de 2011 , Estatuto~ 

Directiva Presidencial 04 de 2009 

Plan estratégico institucional 

Informes riKacionadoa con la gestión de la 

Directrices del Sistema Nacional de Sef"'N;io al 

Ciudadano 

Soicitudes realzadas por los ciudadanos sobre 
SEif'VICK)S que presta el Minsteno 

1 nr...-trit-- riAI Sistema Nacional de Ser.1cio al 

Programa Nacional de Sar.;cio al 

1 Directrices de4 Gobierno Naaonal en matena de 
- Ciudadana 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Gobierno Nacional 

Gobierno Nacional 

Gobierno Nacional 

Gobierno Nacional 

Gobierno Nacional 

Ley 1450 de 2011 , ?tan Nacional de Desarrollo 2010-2014 

ley 1437 de 2011 . Código de Procedimiento Admirlstrativo 
y de lo Contencioso Admiristrativo 

Decreto 4110 de 2004, Norma Técrica de Calidad en la 
Gestión Pública 

Decreto 4485 de 2009 , Norma Técrica de Calidad en la 
Gestión Pública 

Decreto 2623 de 2009, Sistema Nacional de Servicio al 

Ciudadano 

Decreto 019 de 2012. Antitrámites 

ley 134 de 1994, Mecanismos de Participación Ciudadana 

Congreso de la República y Presidencia 1 Normatividad sobre Contratación Administrativa 
de la República 

DMAgat al interior del MADA los 
ltemas relacionados con atención y 
seMcio al ciudadano 

Participar en las Ferias Nacionales 
SeMcio al Ciudadano 

Definir los mecansmos de 
Participación Ciudadana para que 
los ciudadanos conozcan los 
S81"\!iciosdeiMAOR 

Mn&~deA~yD~~ 

R~ru 

Proct.r"adt.ria General de la Nación 

Miristerio de Agric:Utu'a y Desarrollo 
Atxal 

Ministerio de Agricljbxa y Desarrollo 
Atxal 

Departamento Nacional de Planeación 

Gobierno Nacional 

Departamento Nacional de Planeaci6n 

Resolución 367 de 2009 

Resolución 025 de 2010 

Resolución 137 de 2010 

Resolución 100 de 2014 

CONPES 3649 de 2010, Politica 
Nacional de Servicio al 
Ciudadano 

Decreto 1985 de 2013 Modifica 
la estrucnxa del Ministerio y sus 
flrciones 

CONPES 3785 de 2013, Política 
Nacional de Eficacia 
Admnstrativa al Servido al 
Ciudadano. 

Proceso Direccionamiento 
Estratégico lmtitucionaJ 

Proceso Atención y SerW;ío al 

Ciudadano 

Ciudadano ITodos los procesos 

los procesos 

Ciudadanos 



Procesos Misionales Políticas e instru'nertos foomJados 

Proceso Atención y Servicio al 

Ciudadano. 1 k1entificaci6n de k>s tramites que a.mplen los 
Gobierno en Línea - Min.TICs · parámetros definidos por el Departamento 
Departamento Admiristrativo de la Administrativo de la FISición Publica 

FL.neión Pút>Oca 

Ciudadanos 

Beneficiarios 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadaoo 

Proceso de Control Interno a la 
Gestión 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Proceso de Control Interno a la 
Gestión 

Peticiones, Quejas. Aedamos. den.n::ias y 
Solicitlxles de Información 

Registro de encuestas de satisfacción de los 
beneficiarios de los programas del MADR 

Plan de acción del proceso- Indicadores 
Informe de Auditorías Internas de Calidad 
ntorme de Evaluación de gestión 

ntormes de gestión del proceso 
ResUtados de encuestas de satisfacción 

ntorme de auditoría nema de calidad 
ntorme de la evaluación de Qestión 

X 100 
No. QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS 

PETICIONES ATENDIDAS OPORTUNAMENTE 

---- X 100 
No. PETICIONES RECIBIDAS 

SOLICrTUDES DE INFORMACIÓN ATENDIDAS 
OPORTUNAMENTE 

-- X 100 
No. SOLICrTUDES DE INFORMACIÓN RECIBIDAS 

IN DICE ENCUESTA ANO ACTUAL 

IN DICE ENCUESTA ANO ANTERIOR 

1 

1 

1 

Coordinar con los procesos 
misionales la actualización de la 
ofertainstitucionaldeiMADR 

Coordinar la gestión y 

H 

racionalizaci6n de los trámites del 1 H 
MAOR 

Procedimierto Corno! de 

Responsables de los 
procesos mtsionales 
Jefe de Oficina de 
T ecnologia de la 
información y 
comlricaciones 
Coordi'lador Atenc:ión al 
Ciudadano 

Responsa~s de los 
procesos que identificaron 
trámites 
Jefe de Oficina de 
Tecnología de la 
información y 
comlJ'licaciones 
Coordinador Atención al 
Ciudadano 

Secretario General 
Atender y reaizar seguimiento a la 
oportlridad de respuesta de las 
peticiones. quejas, redamos, 
derLncias y soicitudes de 
información. 

H 1peticiones, quejas. reclamos, ¡Coordinador Atención al 
derl.ncias y soicitudes de Ciudadano. 
rnormación (PR-ASC-()1) 

Todas las áreas del MADA 

Reaizarla medición do la 

satisfacción del cliente externo 

Procedimierto Elaboración de 1 Secretario General 
H !la Encuesta de Satisfacción Coordinador Atención al 

del Cliente (PR-ASC-02) Ciudadano 

Procedimiento Medición Y 
Realizar seglimiento a las 
actMdades plarificadas en el 
proceso y al comportamiento de los 
indicadores 

Análisis del Desempeño de los 1 Secretario General 
V j Procesos (PR-DEI-1 O) Coordinador Atención al 

Identificar e implemertar acciones 
preventivas. correctivas y de mejora 
al Proceso 

Apl;cativo SISGESTIÓN 

Procedimiento acciones 
A 1 preventivas, correctivas y de 

mejora (PR-SIG~) 

"'"'"'"""''" .... "'" .......... ~ ........... ~ ...................... ~ ...... 

SECRETARIO GENERAL 
COORDINADOR ATENCIÓN AL CIUDADANO 

SECRETARIO GENERAL 
COORDINADOR ATENCIÓN Al CIUDADANO 

SECRETARIO GENERAL 
COORDINADOR ATENCIÓN Al CIUDADANO 

1 

1 

1 

Ciudadaoo 

Secretario G8f18f81 
Coordinador Atención al 
Ciudadano 

TRIMESTRAL 

TRIMESTRAL 

TRIMESTRAL 

ANUAL 

1 

A~ 
Portafolio actualizado en la Pag*la WEB !Ciudadanos 
del MADR 

Trámites y otros procedimientos 
administrativos inscritos en el SUIT 

Informe Atención y Servicio al Ciudadano 

Reporte estadísticos generados por el 
ststema Docl.mental ORFEO 

Informe Encuesta Satisfacción del 
C~ente 

Reporte de Indicadores 

Informe de gestión 

Reporte plan de acción a través de 
SISGESTIÓN 

Acciones Preventivas, 
Correctivas y de Mejora 

Acciones preventivas, correctivas y de 
mejora 

EFICACIA 

EFICACIA 

EFICACIA 

EFECTIVIDAD 

Ciudadanos 

DAFP 

Gobierno el Línea - MinTIC 's 

Todos los procesos 

Todos los procesos 

Ciudadaoos 

Proceso Direccionamiento 
Estratégico Institucional 

Proceso Control Interno a la 

Gestión 

Proceso Administración del 
Sistema Integrado de 

Gestión 

Proceso Administración del SIG 

Proceso Control Interno a la 

Gestión 
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Se Incluyó el Decreto 4110 de 2004 y la Resolución 137 de 2010. Se asoció a la actiVIdad 6 el Procedimiento Memción y Análisis del Desempeño de los Procesos {PA-OEI-10) . Se 
adicionó en los recu-sos el Sistema ORFEO y se incluyó el cuadro Historial de CamOOs. 

20/0812010 12 Se ajustó el objetivo del proceso 

04/04/2011 13 Se cambió el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambió el rúmero tEMefónico de la linea grab.ita . 

09/0412012 14 Se cambió el responsable del proceso. Se modfficó la normatividad. incluyendo la nueva legislación. Se elimiró la actividad No.J referente al portafolio de servicios. 

15/04/2013 15 Se incluyó en la Normatividad que RagUa el Proceso la Ley 14:37 de 2011 y se eliminó el Decreto 01 de 1984. 

11/03/2014 16 Se ajustaron las actividades de la caractenzación, el alcance y el objetivo, y se venflcó la base normativa; lo anterior acorde con las fulciones definidas en el Decreto 1985 de 2013. 

12/05/2015 17 
Se 1rduyó Lm. actr..;dad re4acl0flada a los Mecanismos de Participación Ciudadana, se 1nduyo la Ley 134 de 1994. Se modificó el alcance del proceso, se incluyó el CONPES 3785 de 
2013, Política Nacional de Eficacia Adm1ristrativa al Servicio al Ciudadano. 
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